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Prediction of student satisfaction with academic 
services needs to be done to evaluate the 
performance of higher education institutions in the 
academic field, especially at Pandanaran University. 
In this study, using the data mining algorithm 
Decision Tree C4.5 method in classifying student 
data through a questionnaire on the aspects of 
tangible, reliability, assurance, responsiveness and 
empathy. The results of classifying student data 
using the Decision Tree C4.5 algorithm produce a 
decision tree model with an accuracy value of 
87.92% and an AUC of 0.990 so that it is classified 
as very good data. 
 





Dengan pesatnya perkembangan dan persaingan lembaga pendidikan terutama pendidikan 
tinggi swasta diperlukan peningkatan pelayanan akademik, sehingga menimbulkan tingkat 
kepercayaan dan kepuasan masyarakat yang baik terhadap perguruan tinggi tersebut. Universitas 
Pandanaran merupakan perguruan tinggi swasta yang berada di semarang berdiri tahun 1996 
memiliki persentase jumlah mahasiswa yang naik turun atau tidak stabil dalam beberapa tahun 
ini. Salah satu yang menyebabkan hal tersebut adalah pelayanan akademiknya. 
Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengetahui prediksi kepuasan mahasiswa terhadap 
layanan akademik dengan menggunakan metode klasifikasi data mining algoritma Decision Tree 
C4.5, sehingga hasil model pohon keputusan dan aplikasinya dapat dimanfaatkan untuk keperluan 
evaluasi kebijakan perguruan tinggi. 
 
2. Metode Penelitian 
Dalam penelitian tentang prediksi kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik 
tidak terlepas dari 5 aspek yaitu; tangible, reability, assurance, responsiveness dan 
empathy untuk menilai mutu layanan dalam sebuah organisasi [1],[2] 
Algoritma C4.5 merupakan jenis metode klasifikasi data mining Decision Tree yang 
dapat menghasilkan model pohon keputusan yang baik, yang konsisten dari sekumpulan 
data [3,][4],[5],[6],[7]. Dengan model tersebut dapat diterapkan dalam perangkat lunak. 
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Dalam perhitungannya, Algoritma C4.5 menggunakan entropy, gain, split  
information dan gainratio untuk pemilihan atribut menjadi node [6], yaitu: 
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Tahap awal dalam penelitian ini, adalah mengolah data kuesioner mahasiswa tentang 
kepuasan terhadap layanan akademik di Universitas Pandanaran. Ada 5 Aspek dalam kuesioner 
tersebut yaitu; tangible (bukti fisik), reability (kehandalan), assurance (jaminan), 
responsiveness(ketanggapan) dan empathy (memberikan perhatian yang tulus). Dan tiap-tiap 
aspek tersebut di kemas dalam sebuah pertanyaan/pernyataan. 
Menurut data di bidang akademik dan bidang keuangan di Universitas Pandanaran, 
mahasiswa aktif sampai semester genap 2019/2020 berjumlah 698 mahasiswa. Maka sampel yang 
akan diambil sebanyak 248 mahasiswa, yang berdasarkan kesalahan 5% dan kepercayaan 95 % 
dari populasi [8]. 
Untuk mencapai tujuan penelitian, maka kerangka pemikiran penelitian ini adalah: 
 






- Kepuasan mahasiswa 
terhadap Layanan Akademik 
Metode 
- Decision Tree C4.5 
Pengembangan 
- Program Framework (data 
mining) 
Penerapan 
- Model Pohon Keputusan dan 
aplikasi 
Pengujian dan Evaluasi 
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Dataset yang dihasilkan dari hasil pengolahan kuesioner adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 1. Dataset Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Akademik Universitas Pandanaran 
NO TANGIBLES REALIBILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPATHY HASIL 
1 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
2 TINGGI TINGGI RENDAH RENDAH RENDAH TIDAK PUAS 
3 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
4 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
5 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
6 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
7 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
8 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
9 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
10 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
11 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
12 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
13 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
14 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
15 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
16 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
17 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
18 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
19 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
20 TINGGI TINGGI RENDAH TINGGI TINGGI TIDAK PUAS 
21 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
22 TINGGI TINGGI RENDAH TINGGI TINGGI TIDAK PUAS 
23 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
24 RENDAH TINGGI RENDAH TINGGI TINGGI TIDAK PUAS 
25 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
26 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
27 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
28 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 
29 TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI TINGGI PUAS 




3. Hasil dan Pembahasan 
Dari dataset 248 mahasiswa terdapat hasil kepuasan yaitu; dengan PUAS berjumlah 205 
mahasiswa dan TIDAK PUAS berjumlah 43 mahasiswa. Maka data tersebut di klasifikan dengan 
metode Decision Tree C4.5, dengan training data dan test data untuk mengestimimasi ketepatan 
dari rule dan model klasifikasi pohon keputusan [7]. 
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Gambar 2. Model Pohon Keputusan Kepuasan Mahasiswa terhadap Pelayanan Akademik 
 
Sesuai dengan model pohon keputusan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik di 
Universitas Pandanaran, maka dapat di buatkan rule [9] berjumlah 3 yaitu sebagai berikut: 
1. Jika Trangibles = rendah maka mahasiswa tidak puas 
2. Jika Trangibles = tinggi, dan Empathy = rendah, maka mahasiswa tidak puas 
3. Jika Trangibles = tinggi, dan Empathy = tinggi maka mahasiswa puas 
Dengan dasar rule tersebut diatas, maka dapat dibuatkan program atau aplikasi komputer 
prediksi kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik di Universitas Pandanaran, yaitu 
seperti gambar dibawah ini: 
 
Gambar 2. Aplikasi Prediksi Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Akademik 
 
Setelah menghasilkan model pohon keputusan, rule dan aplikasi prediksinya dengan 
menggunakan algoritma Decision Tree C4.5, maka langkah selanjutnya adalah pengujian dengan 
cross validation atau tingkat akurasi dan evaluasi dengan AUC (Area Under Curve) [10]. 
Hasil akurasinya adalah 87,95% dan AUC nya sebesar 0,990. Karena 0,995 terdapat dalam 
kategori 0,90 – 1,00 maka klasifikasi dataset ini termasuk klasifikasi sangat baik [10]. 
 
4. Kesimpulan 
Penelitian prediksi kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik di Universitas 
Pandanaran ini, dengan menggunakan metode klasifikasi data mining algoritma Decision Tree 
C4.5 menghasilkan model, rule dan aplikasi prediksi kepuasan mahasiswa dengan nilai akurasi 
87,95% dan nilai AUC 0,995 sehingga termasuk klasifikasi data sangat baik. Karena dalam 
penelitian ini hanya atribut trangible dan empathy yang sangat berpengaruh dalam menentukan 
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